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A raíz del emergente desarrollo en el rubro turístico se ha podido presenciar la aparición de 
diversas empresas dedicadas al sector de la hotelería y restaurantes en las áreas céntricas de 
la ciudad de Managua. Todo indica un aparente progreso de la economía local del sector 
turismo. Pero cabe destacar que las empresas que gozan de este auge son grandes 
franquicias o cadenas hoteleras de renombre mundial que poseen vastos recursos 
financieros y logísticos. Sin embargo, este no es el caso de las pequeñas y medianas 
empresas turísticas en Managua. 
 
La Pequeña y Mediana Empresa hotelera en Nicaragua es empírica y de carácter informal, 
rasgo que le brinda mucha flexibilidad y creatividad para atender las necesidades del 
mercado. Pero en la actualidad, estas características pueden resultar perjudiciales para 
cualquier negocio dedicado al sector del turismo; El ambiente extremadamente competitivo 
y los efectos de la globalización sobre una economía inestable son una combinación 
negativa para cualquier empresa con problemas de dirección.  
 
Desde finales del siglo pasado hasta la fecha, la pequeña y mediana empresa ha jugado un 
papel fundamental en el desarrollo de la economía nacional. Pero los sucesos que asediaron 
al país en los últimos veinte años han lesionado su desarrollo y su capacidad competitiva. 
 
A raíz del terremoto de 1972, muchos hoteles y restaurantes desaparecieron, dando lugar a 
un crecimiento de las empresas familiares pequeñas y medianas, las cuales desempeñaron 
un papel estabilizador en la economía. 
 
La situación no mostró muchos cambios con el cambio de gobierno. La crisis económica se 
había profundizado y las PYMEs una vez más tuvieron que sufrir las consecuencias. Pero 
es en esta década que dan inicio una serie de esfuerzos dirigidos al desarrollo de las 
PYMEs. 
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En 1992, el INATEC lleva a cabo los primeros cursos de capacitación para meseros y 
cocineros de los departamentos de Managua, Masaya y Jinotepe. Posteriormente, entre el 
año 1999 y 2000 el INATEC reúne a expertos del sector turístico para definir las “Matrices 
de Competencias” de las cuatro ocupaciones priorizadas en el país: Mesero, Cocinero, 
Administrador de Pequeños Negocios Hoteleros o de Restaurantes y Guía Turístico. En 
base a éstas, se han podido detectar las deficiencias de desempeño en algunas ocupaciones 
de este sector laboral y crear programas de capacitación para tales ocupaciones. 
 
Estos cursos, sin embargo, hacen énfasis en aspectos técnicos del sector y no abordan la 
parte gerencial, o sea, las habilidades administrativas que debe poseer todo gerente de un 
hotel para dar respuesta a las exigencias del mercado. 
 
Sin embargo, en el año 2001 surgieron cuatro centros de Desarrollo Empresarial que 
prestan servicios no financieros a las PYMES turísticas: el Centro Nicaragüense de Gestión 
Empresarial (CEGENI), el Grupo CONSULTUR, el Centro de Desarrollo Empresarial de 
la Pequeña y Mediana Empresa Turística (CENTURI) y el Centro de Publicaciones y 
Servicios Nicaragua Fácil.  El CENTURI, CONSULTUR y el CEGENI se dedican a la 
capacitación técnica y administrativa o consultorías, y el Centro de Publicaciones y 
Servicios Nicaragua Fácil pretende mejorar y adiestrar a las PYMEs en aspectos de 
comercialización y diagnóstico de mejoramiento de las imágenes corporativas de las 
empresas. Estos organismos son financiados y trabajan en conjunto con la Fundación Suiza 
para el Desarrollo Técnico (Swisscontact). 
 
A pesar de la existencia de instituciones que ofrecen capacitación para la gestión turística, 
esta actividad todavía es incipiente y aún no se conocen los resultados concretos de estos 
entrenamientos y es prematuro medir su impacto. 
 
Consideramos este problema de suma importancia pues las personas que están al frente de 
estas unidades lo hacen en carácter de propietarios que por su naturaleza empírica requieren 
mayor formación en el campo hotelero. 
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Por lo antes expuesto, se hace necesario identificar las necesidades de capacitación de las 
PYMES del sector hotelero de Managua a fin de afianzar su capacidad de gestión tanto en 
los aspectos operativos como gerenciales.  
 
Esta monografía pretende resaltar la importancia de la capacitación gerencial como medio 
para ayudar al pequeño y mediano empresario del sector hotelero a hacer frente a la 
creciente demanda de estos servicios y a mejorar su capacidad de tomar decisiones que 































Elaborar un estudio de las necesidades de capacitación gerencial de las pequeñas y 




• Identificar las necesidades de capacitación de estas PYMEs enfatizando los aspectos 
de gestión empresarial. 
• Determinar si las PYMEs del sector hotelero de Managua han recibido cursos de 
capacitación y si están teniendo resultados útiles. 
• Formular recomendaciones que contribuyan a desarrollar una idea mas amplia a la 
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III. MARCO TEÓRICO 
 
A. LA PEQUEÑA Y MEDIANA EMPRESA 
 
A fin de brindar una caracterización del objeto de estudio, se hace necesaria una 
definición de la Pequeña y Mediana Empresa la cual servirá como base teórica para el 
desarrollo de la investigación. 
 
1. Definición de Pequeña y Mediana Empresa (PYME). 
 
Según el MIFIC, las PYMEs se definen como “Empresas formales manufactureras, 
agroindustriales, comerciales y/o de servicios, con dos trabajadores y como máximo 
cien, que tengan potencial de desarrollo en un ambiente competitivo”. (MIFIC,2001:21) 
 
En base a esta definición se puede justificar el enfoque hacia los pequeños hoteles de la 
ciudad de Managua, los cuales figuran dentro de esta definición pues presentan muchas 
de los aspectos antes mencionados. 
 
2. Características de las PYMEs. (MIFIC.2001: 41) 
 
a) Flexibilidad para orientarse a la moda y las necesidades cambiantes de los 
consumidores, difícilmente atendibles por empresas que producen en gran escala.  
 
b) Capacidad de Atención a Nichos de Mercado: a segmentos de clientes que buscan 
productos diferenciados y exclusivos, que buscan la diversidad y la atención 
personalizada.  
 
c) Capacidad de innovación y creatividad: en la lógica de orientarse a segmentos 
específicos del mercado, las PYMEs buscan ser innovadoras y creativas.  
Necesidades de Capacitación Gerencial en las PYMEs del Sector Hotelero de la Ciudad de 
Managua. 
6 
d) Rescate del saber local y regional: puede rescatar mas fácilmente las habilidades, el 
saber y la tecnología tradicional por que están mas arraigadas en la comunidad y la 
región.  
 
e) Sub utilización e ineficiencia en el uso de sus recursos físicos (Espacio, 
maquinarias, equipos e insumos) que significan desperdicios y costos innecesarias. 
 
f) Sus recursos humanos- empresarios y trabajadores – carecen de las competencias, 
destrezas y habilidades que los estándares del mercado exigen en la medida que el 
personal de la PYME generalmente tiene una formación empírica y no formal.  
 
g) Desconocimiento del uso de instrumentos básicos de gestión empresarial o 
comercial. Las PYMEs usualmente no cuentan con registros adecuados y no los 
utilizan para la toma de decisiones empresariales.  
 
h) Ausencia de controles de calidad de procesos y productos y de niveles de 
especialización que coadyuven al aumento de la productividad.  
 
i) Limitada capacidad de gestión comercial que posibilite mejorar sus diseños y 
productos de acuerdo al mercado, su imagen comercial, su poder de negociación 
frente a clientes y proveedores. Generalmente no manejan información que les 
permita desarrollar estrategias exitosas de mercadeo.  
 
j) Escasez de capital con que se inician y se reproducen.  
 
k) Escasa o nula dotación de tecnología, lo cual limita la productividad del trabajo y la 
calidad de producción. 
 
l) Situación de dispersión y aislamiento ya que generalmente no forman parte de redes 
empresariales que les permita llegar a ciertas economías de escala en algunas etapas 
del proceso productivo. 
Necesidades de Capacitación Gerencial en las PYMEs del Sector Hotelero de la Ciudad de 
Managua. 
7 
3. Definición de “Pisos”.(MIFIC.2001:129) 
 
Los niveles de intervención de los diversos actores que tienen relación con el apoyo a 
las PYMEs, pueden ser considerados referencialmente y para una mejor comprensión 
de la siguiente manera: 
 
a) “Primer Piso” 
 
Son las personas o empresas beneficiarias finales de servicios financieros o no 
financieros, proveídos por terceros. Pueden ser las microempresas, las pequeñas o 
las medianas empresas, los trabajadores o empresarios. Pero también, otras personas 
o instituciones que estén recibiendo algún servicio como el caso de un consultor que 
esté recibiendo cursos de capacitación. 
 
b) “Segundo Piso” 
 
Son las instituciones especializadas que ejecutan directamente los programas con 
los beneficiarios finales, es el caso de las ONGs, los institutos académicos y 
tecnológicos, las instituciones financieras, los institutos de capacitación, los 
laboratorios de calidad, gremios empresariales, etc. 
 
c) “Tercer Piso” 
 
Son las instituciones que implementan y ejecutan programas y proyectos a través de 
las instituciones especializadas, su responsabilidad se centra en la identificación de 
los mecanismos más apropiados para llegar a los beneficiarios finales a través de las 
instituciones más idóneas proveedoras de servicios. Para el caso de Nicaragua y en 
lo que se refiere al sector de las PYMEs, estarían el INPYME, INATEC, 
CONICYT, INDE, ASOMIF, FNI, Agencias de cooperación, etc. 
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d) “Cuarto Piso” 
 
En este nivel se diseñan las políticas, estrategias y acciones para el fomento de las 
PYMEs, la responsabilidad central recae sobre la Dirección de Políticas de Fomento 
de las PYMEs – DPYME, que tiene que asumir un rol articulador de todos los pisos. 
 
4. Bonos de Capacitación y Asistencia Técnica.(MIFIC.2001: 49- 50) 
 
Son documentos que operan como instrumentos de pago, para efectos de adquisición de 
los servicios de desarrollo empresarial. 
 
El empresario de la PYME obtiene con el bono la posibilidad de elegir y cofinanciar  
para  sí mismo o algún trabajador de la empresa, los Servicios de desarrollo Empresarial 
que requiere y considere adecuados a sus necesidades, y que son ofrecidos por 
proveedores (ONGs, consultoras, Universidades, institutos técnicos, etc) calificados. 
 
El bono es como tener dinero (C$ 300.00) en efectivo que sirve al empresario o a algún 
trabajador de su empresa, para obtener descuentos en los servicios de desarrollo 
empresarial ( Capacitación y Asistencia Técnica) que requiera y que haya sido 
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B. LA GERENCIA DE HOTELES 
 
1. El Gerente 
 
Para efectos de nuestra investigación definiremos como gerente a “... la persona 
responsable de planificar, organizar, dirigir, coordinar y asegurar el funcionamiento 
eficiente y rentable de un hotel, motel, residencia u otro tipo de alojamiento.”(Mestres S. 
1999:304) 
 
Hay que destacar que el rol de gerente en la mayoría de hoteles de 1 y 2 estrellas lo 
asume el mismo propietario, el cual desempeña múltiples responsabilidades, que en una 
empresa de mayor escala estarían a cargo de varios gerentes por área.  
 
2. La Gestión Empresarial 
 
Como anteriormente se mencionaba, la gestión empresarial es un factor clave en el 
desempeño de las empresas hoteleras en la actualidad y por consiguiente debe formar 
parte de los criterios de evaluación del estudio.  
 
A continuación abordaremos los aspectos que conforman la gestión en una empresa. 
 
a) La Planeación: Está orientada hacia la definición de objetivos y metas que se 
desean alcanzar. Este proceso permite tomar las rutas más acertadas para alcanzar 
estas metas. Se deben plantear cinco preguntas: ¿Qué queremos?, ¿Cómo Hacer?, 
¿Cuándo Hacer?, ¿Qué Hacer?, ¿Cuánto Cuesta?. 
 
b) La Organización: Es la identificación y clasificación de las actividades que se 
tienen que desarrollar para alcanzar las metas.  
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c) La Dirección: Es el proceso de influir en las personas para que contribuyan al 
logro de los objetivos y metas de la empresa. 
 
d) El Control: es supervisar que las actividades se hagan de acuerdo con los planes 
establecidos. Los planes o estándares pueden ser de diversos tipos: Cantidad a 
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C. EL SECTOR HOTELERO 
 
1. Características de los Tipos de Alojamiento de la Ciudad de 
Managua. 
 
Dada la naturaleza de las empresas de alojamiento en la ciudad de Managua, 
incluiremos en nuestra investigación a las empresas cuyos servicios estén dirigidos a 
turistas y visitantes nacionales o extranjeros, los cuales tengan motivaciones 
vacacionales o de negocios. Así pues, tomaremos como objetos de estudio a las 
empresas de alojamiento que cuales estén dentro de la categoría de 1 y 2 estrellas. 
 
Para describir los establecimientos que incluiremos en el estudio, tomaremos las 
definiciones que brinda el INTUR en la Ley 306 de Incentivos para la Industria 
Turística de la República de Nicaragua, la cual divide al sector hotelero en dos 
categorías: Hospederías Mayores y Hospederías Mínimas. 
 
a) Hospederías Mayores (INTUR.1999:7) 
 
“Instalaciones de la Industria hotelera que son de clase mayor y comprenden Hoteles, 
Condo-Hoteles, Apartahoteles, Alojamientos de tiempo compartido, y Moteles. Dichas 
instalaciones comprenderán no menos de quince (15) unidades habitacionales para 
alojamiento y serán operadas bajo las normas y condiciones de sanidad y eficiencia 
dictadas por el INTUR y según el Reglamento de Hospedería”. 
 
Hotel: “Instalaciones de Alojamiento a huéspedes en tránsito, en un edificio, parte de 
él, o grupo de edificios, aprobados por el INTUR para proporcionar servicios completos 
de alimentación y limpieza y otros servicios accesorios y conexos a la actividad 
turística, que cumplan con los requisitos de alojamiento y operación para Hospederías 
Mayores y del Reglamento de Hospedería.” 
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Condo-Hoteles: “Conjunto de unidades habitacionales en un edificio o grupo de 
edificios donde cada unidad se adquiere en régimen turístico de propiedad horizontal, 
que cumplan con los requisitos de alojamiento y operación para Hospederías Mayores y 
del Reglamento de Hospedería”.   
 
Apartahoteles: “Conjunto de unidades habitacionales en un edificio, o grupo de 
edificios, equipadas con cocinas individuales donde se proporcionan servicios parciales 
para la limpieza pero no necesariamente de alimentación y que cumplan con los 
requisitos de Hospederías Mayores y del Reglamento de Hospedería”.  
 
b) Hospederías Mínimas (INTUR.1999:8) 
 
“Establecimiento de alojamiento de carácter pequeño y/o especializado, incluyendo 
Hostales Familiares, Albergues, Cabañas, Casas de Huéspedes o Pensiones y Áreas de 
Acampar (Camping y Caravaning”).  
 
Hostales Familiares: “Establecimiento de alojamientos pequeños, en zonas rurales 
y/o urbanas, operados por un individuo o una familia, y con servicio de alimentación 
casera”.  
 
Albergues: “Alojamientos en zonas turísticas con servicios mínimos de limpieza y 
alimentación, y de carácter económico”.  
 
Cabañas: “Grupos de edificaciones individuales en áreas turísticas y balnearios, con 
servicios parciales no necesariamente mínimos de alimentación y limpieza”.  
 
Casas de Huéspedes: “Alojamiento de carácter económico y familiar, en zonas 
urbanas, con o sin servicios de alimentación”.  
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2. Parámetros de Categorización de Hoteles y Alojamientos. 
 
A fin de conferir una determinada categoría a un hotel o alojamiento, el INTUR ha 
establecido una serie de parámetros que cada empresa debe seguir a fin de hacerse 
merecedora de tal categoría. A continuación se hará mención de los parámetros 
correspondientes a hoteles y alojamientos de 1 y 2 estrellas. 
 
a) Hoteles 2 Estrellas. 
 
1) Areas Principales 
• Entrada: Una principal para huéspedes y personal de servicio. 
• Vestíbulo: Sala de estar, Recepción, caja y servicio telefónico. 
• Escalera: material antideslizante, anchura min. 1.20m. 
• Elevadores: como mínimo 1 para subida y bajada. ( según las características 
constructivas del hotel ). Si el área del edificio es menor de 300 mts. No se 
exigirá este requisito. 
 
2) Habitaciones: 
• Habitación Sencilla: Dispondrá de cama matrimonial  o individual. 
• Habitación Doble: Dispondrá de dos camas individuales o una doble 
(matrimonial). 
• Cortina o persiana suficiente espesa para obscurecer la habitación 
(aislamiento lumínico). 
• Mesa de Noche. 
• Una silla por huésped. 
• Una Mesa de trabajo. 
• Armario Portamaletas y perchero con 5 perchas como mínimo por huésped. 
• Mesa de noche. 
• Teléfono. 
• Televisión a colores. 
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• Espejo de medio cuerpo. 
• una silla o sillón por huésped. 
• Aire acondicionado individual. 
• Baño privado. 
 
3) Bar: podrá estar incorporado en el área del salón comedor del restaurante. 
 
4) Restaurante: La superficie mínima será en relación al número de habitaciones. 
Con área de salón comedor . 
 
5) Cocina: El área mínima equivalente a la cuarta parte del área del comedor, bien 
equipada y con los mobiliarios apropiados. 
 
6) Facilidades Principales 
• Información de todos los servicios que brinda el hotel, en las habitaciones 
• Facilidad cambiaría 
• Aceptación de Tarjetas de Crédito 
• Servicio telefónico  
• Servicio de lavado y planchado 
• Servicio de correo 
• Botiquín y equipo para primeros auxilios 
• Servicio de bebidas y Snacks a las habitaciones 18 horas al día 
• Servicio de Recepción 18 horas al día 
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b) Hoteles 1 Estrella. 
 
1) Areas Principales 
• Entrada: Una principal para huésped y personal de servicio 
• Vestíbulo: Recepción, caja y servicio de teléfono.(planta telefónica) 
• Escalera: material antideslizante, anchura mínima 1.20m 
 
2) Habitaciones: 
• Habitación Sencilla : Dimensión mínima de 11 m2. Dispondrá de cama 
individual. 
• Habitación Doble : Dimensión mínima de 15 m2. Dispondrá de cama 
matrimonial o dos camas individuales. 
• Cortina o persiana suficientemente espesa para obscurecer la habitación 
(aislamiento lumínico). 
• Mesa de Noche. 
• Una silla por huésped. 
• Armario con perchas . 
• Aire acondicionado o abanico. 
• Televisión a colores. 
• Espejo de busto. 
• Baño privado. 
 
3) Restaurante: Prestará servicio de bar y contará con salón comedor y cocina 
independiente. 
 
4) Cocina: Con área mínima equivalente a la cuarta parte del área de comedor, 
debe constar con una pequeña despensa y equipo de refrigeración y 
congelamiento. 
 
5) Piscina: (opcional). 
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6) Facilidades Principales 
• Facilidad cambiaria. 
• Aceptación de tarjetas de crédito. 
• Servicio telefónico . 
• Servicio de lavado y planchado. 
 
c) Alojamientos Turísticos 2 Estrellas. 
 
1) Areas Principales 
• Entrada: Una principal para huésped y personal de servicio 
• Vestíbulo: Recepción/Caja y servicio de teléfono.(planta telefónica) 
• Escalera: material antideslizante, anchura mínima 1.20m 
 
2) Habitaciones: 
• Habitación Sencilla: Dimensión mínima de 10 m2. Dispondrá de cama 
individual. 
• Habitación Doble: Dimensión mínima de 12 m2. Dispondrá de cama 
matrimonial o dos camas individuales. 
• Cortina o persianas. 
• Mesa de Noche. 
• Una silla por huésped. 
• Armario con perchas . 
• Aire acondicionado o abanico. 
• Televisión a colores. 
• Espejo. 
• 50 % con cuarto de baño privado. 
• 50 % con cuarto de baño compartido. 
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3) Restaurante: Prestará servicio de bar y contará con salón comedor y cocina 
independiente y en este se podrá improvisar un área para eventos y/o 
conferencias. 
 
4) Piscina: (opcional) 
 
5) Facilidades Principales 
• Facilidad cambiaría. 
• Aceptación de tarjetas de crédito. 
• Servicio telefónico . 
• Servicio de lavado y planchado. 
 
d) Alojamientos Turísticos 1 Estrella. 
 
1) Areas Principales 
• Entrada: Una principal para huésped y personal de servicio. 
• Recepción con sala de estar y servicio telefónico. 
• Pasillos: Anchura min. 1.20m, con iluminación apropiada. 
 
2) Habitaciones: 
• Habitación Sencilla: Dimensión mínima de  9 m2. Dispondrá de cama 
individual 
• Habitación Doble: Dimensión mínima de 10 m2. Dispondrá de cama 
matrimonial o dos camas individuales 
• Cortinas. 
• Mesa pequeña. 
• Una silla por huésped. 
• Abanico. 
• Televisión a colores (opcional). 
• Espejo. 
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• 25 % con cuarto de baño privado. 
• 75 % con cuarto de baño compartido. 
 
3) Restaurante: Prestará servicio de cafetería y/o desayuno. 
 
4) Piscina: (opcional). 
 
5) Facilidades Principales 
• Aceptación de tarjetas de crédito. 
• Servicio telefónico. 
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3. Clasificación y Categoría. 
 
De acuerdo con el INTUR, las empresas de alojamiento se pueden clasificar en: 
 
a) Empresas de Servicio Completo: Compuesta por Hoteles de 1 a 5 estrellas. 
 
b) Empresas de Servicio Limitado: Incluye Alojamientos turísticos, Casas de 
Huéspedes, Albergues, Paradores y Alojamiento en Tiempo Compartido de 1 a 5 
estrellas. 
 
c) Empresas de Servicio Mínimo: Incluye Aparthoteles y Condominios de 1 a 4 
estrellas. 
 
A la vez, estas empresas pueden subclasificarse por categorías de una a cinco estrellas o 
de primera a quinta categoría.  
 
a) Los hoteles Cinco Estrellas (Primera Categoría) brindan alojamiento 
receptivo al turismo internacional, se caracterizan por un excelente servicio al 
cliente y alojamiento a la altura de los estándares internacionales. 
 
b) Los hoteles Cuatro Estrellas (Segunda Categoría), aunque ofrecen un servicio 
muy similar a los hoteles cinco estrellas, no prestan tanta atención al lujo sino al 
servicio y a la comodidad hacia los huéspedes. 
 
c) Los hoteles Tres Estrellas (Tercera Categoría) ofrecen servicios de alojamiento 
de buena calidad pero con un nivel medio de mantenimiento y confort. 
 
d) Los hoteles Dos Estrellas (Cuarta Categoría) son establecimientos de 
desarrollo espontáneo, operados generalmente por sus propietarios y con carácter de 
atención familiar. 




e) Los hoteles Una Estrella (Quinta Categoría) ofrecen posibilidades de 
pernoctación, a veces de algunas comidas, pero con limitadas condiciones y calidad 



































Se entiende por capacitación “...el proceso de enseñanza – aprendizaje que le permite 
a una persona adquirir un criterio general sobre una disciplina determinada, 
ayudándole a conocer a fondo lo que hace y sus interrelaciones con otras actividades 
conexas.”(Mendiola Z. 1980:32) sin dejar de mencionar la necesidad de información del 
entorno de la actividad por la que se está capacitando. 
 
Cabe destacar que la capacitación se refiere al entrenamiento que reciben los 
individuos mientras desempeñan el cargo de gerente. Así pues, no se tomará en cuenta 
la formación universitaria como parte de la capacitación. 
 
2. Necesidades de Capacitación 
 
Existen varias acepciones que tratan de interpretar este concepto utilizando criterios 
demasiado simples, pero el autor Alejandro Mendoza Nuñez ofrece una definición más 
acertada del problema: “Se entiende por necesidades de capacitación la diferencia 
entre los estándares de ejecución de un puesto y el desempeño real del trabajador, 
siempre y cuando tal discrepancia obedezca a la falta de conocimientos, habilidades 
manuales y actitudes.”(Mendoza N. 1990:33) 
 
3. Capacitación Gerencial 
Con base en lo anterior se puede definir la Capacitación Gerencial como “El proceso 
de enseñanza o aprendizaje que permita al gerente de un hotel, o a toda persona que se 
desempeñe en tal puesto, obtener conocimientos adicionales sobre el manejo de su 
empresa, siempre y cuando esta persona carezca de nociones y habilidades 
administrativas básicas.” 
 
















“La falta de capacitación gerencial en las pequeñas y medianas empresas del 
sector hotelero de Managua incide negativamente en la capacidad de gestión 












Necesidades de Capacitación Gerencial en las PYMEs del Sector Hotelero de la Ciudad de 
Managua. 
23 
V. MATERIAL Y MÉTODO 
 
A. Tipo de Investigación. 
 
El presente estudio es de tipo Descriptivo cuya característica fundamental es que no 
llega a establecer una relación causa efecto entre las variables, por lo que su propósito 
principal es obtener información. Se utilizó esta técnica pues se pretende recolectar 
información referente a las características, opiniones y necesidades de los pequeños 
hoteles de Managua. 
 
B. Fuentes de Información. 
 
Como fuentes de información primaria se llevaron a cabo entrevistas estructuradas 
compuestas de preguntas de opción múltiple y preguntas dicotómicas que fueron 
aplicadas a los gerentes de los hoteles, a fin de recopilar información referente a las 
carencias administrativas y necesidades de la empresa en aspectos de capacitación. 
También se utilizaron preguntas no estructuradas para obtener información específica 
acerca del entrevistado, pero en vista de las dificultades  de codificación que presentan 
este tipo de preguntas, solo se emplearon en casos muy especiales. 
 
Se escogió este instrumento por su versatilidad para obtener información precisa y por 
la rapidez con que se pueden tabular los datos recopilados.  
 
Como fuentes secundarias, se examinaron documentos con información estadística 
referente al desarrollo, promoción, desempeño y capacitación de las PYMEs hoteleras 
de Managua. Esta documentación se obtuvo a través del INTUR, el cual posee la 
documentación más actualizada sobre estas empresas. Así mismo, se recopiló 
información del MIFIC e INATEC que se utilizó para caracterizar a las PYMEs en 
general. 
 
Necesidades de Capacitación Gerencial en las PYMEs del Sector Hotelero de la Ciudad de 
Managua. 
24 
C. Determinación de la Muestra. 
 
El universo de nuestro estudio esta constituido por la totalidad de hoteles de una y dos 
estrellas existentes en la ciudad de Managua. Este universo corresponde a la cantidad de 
25 hoteles de dos estrellas y 14 de una estrella, de los que se tomó una muestra por 
conveniencia debido al carácter heterogéneo de estas hospederías. 
 
El tamaño de la muestra se determinó aplicando un porcentaje de 39% al universo, lo 
que dio como resultado una muestra total de 15 hoteles. 
 
A fin de seleccionar los hoteles que formarían parte de la investigación se utilizó el 
listado de hoteles que se encuentran registrados en el INTUR y por medio de un 
muestreo aleatorio simple se determinaron los individuos que serían entrevistados. Cabe 
destacar que esta selección se hizo tomando en cuenta la categoría en la que figuraban 
estos hoteles. 
 
D. Trabajo de campo. 
 
Las entrevistas se llevaron a cabo durante un período de cuatro semanas en las que se 
concertaron citas con los gerentes de los hoteles seleccionados y a los que se les 
administró personalmente las encuestas a fin de garantizar la objetividad de la 
información suministrada. 
 
E. Procesamiento y Análisis de Información. 
 
Una vez reunida la información se procedió a introducir los datos al programa 
estadístico SPSS en el que se crearon tablas de frecuencia y sus respectivos gráficos, así 
como cruces de variables de los que se derivan las conclusiones y recomendaciones del 
estudio. 
 





Número de Empleados  
 
De acuerdo a los resultados el 53.3% representa menos de cinco empleados laborando 
actualmente en estos hoteles, mientras que los hoteles que cuentan de 5a 10 y de 11 a 25 
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Edad de los Encuestados  
 
 
De las personas encuestadas el rango de edad de 26 a 35 le corresponde el 26.7%, mientras 
que las personas de 36 a 45 representan el 20% y las comprendidas entre 46 a 55 y 55 a mas 
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Sexo de los Encuestados  
 
La mayoría de los gerentes que fueron entrevistados(73.3%) pertenecen al sexo femenino y 













Necesidades de Capacitación Gerencial en las PYMEs del Sector Hotelero de la Ciudad de 
Managua. 
28 
Grado Académico de los Encuestados 
 
 
La Mayoría de los gerentes(66.7%) poseen un grado académico universitario, seguidos por 
aquellos que tienen solamente educación secundaria(20%) y técnico medio(6.7%), solo el 
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¿Ha recibido Cursos de capacitación?  
 
El 53% de los entrevistados han recibido cursos de capacitación mientras que el 46.7% no. 
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Temas de los cursos recibidos  
 
De los cursos que los gerentes han recibido el 26.7% corresponden a Atención al Cliente y 
Finanzas respectivamente, los cursos de Marketing y Relaciones Humanas ocupan el 13.3 
% respectivamente, mientras que el 20% restante fueron cursos referentes a evaluación de 
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¿Cómo clasificaría los resultados de los cursos?  
 
 
El 40% de los entrevistados clasificaría los resultados entre excelente y muy bueno 
respectivamente, mientras que el 20% consideran que los resultados fueron muy buenos. 
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¿Hapuesto en práctica los conocimientos adquiridos?  
 
 
El 53.3% de los entrevistados ha puesto en práctica los conocimientos adquiridos en estos 
cursos, mientras el 46.7% respondieron negativamente. Estos últimos resultados se deben 
en parte a que estos gerentes no tenían la necesidad de capacitación de estos cursos o estos 
conocimientos no fueron aplicados puesto que están fuera de sus responsabilidades. 
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Profesión de los Encuestados  
 
El 33.3% de los entrevistados poseen títulos en Administración de Empresas y el 13.3% 
poseen títulos en Ingeniería, mientras que el 53.3% comprenden otros tipos de profesiones 
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Años de Experiencia en el cargo  
 
El 53.3% de los encuestados tienen menos de 5 años en el puesto de gerente, seguidos por 
aquellos que tienen de 12 a 17 años de experiencia con un 20% y de 6 a 11 con un 13.3%.  
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En el Área Administrativa, Las Relaciones Humanas y el Servicio al Cliente son los temas 
de mayor necesidad para los gerentes con un 10% , seguidos por Estrategia empresarial y 
mantenimiento de instalaciones con un 8.6%.  Las Técnicas de negociación y Procesos de 
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¿Cuales son las Necesidades de Capacitación en el Aérea de Servicio? 
 
En el Área de Servicio los temas de mayor necesidad fueron las Relaciones Humanas y el 
Control de Calidad de Alimentos y Servicios con un 9.6% respectivamente, seguidos de 
Control de Inventario, Administración de Personal, Servicio de Reservaciones y Servicio de 


































Almacenamiento de Alimentos y bebidas
Relaciones humanas
Elaboración de infomes
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¿Cuales son las necesidades de capacitación en el área de Meradeo? 
En el Área de Mercadeo sobresale la Calidad de Atención al Cliente con 9.3%, seguido por 
Diseño de Paquetes Promocionales y Estrategias de Promoción con 8.1%. Les siguen 













































Calidad atención al cliente
Motivación de personal
Programas de computación
Diseño de paquetes promocionales
Total
Frecuencia Porcentaje
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¿Cuales son las necesidades de capacitación en el Area de RRHH?  
 
En el Área de Recursos Humanos, el Reclutamiento y Selección del Personal se destaca 
sobre los demás temas con un 15%, seguido por la Motivación de Personal con 11.7% y 
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¿Cuales son las necesidades de capacitación en el Area de Contabilidad y 
Finanzas?  
 
En el Área de Finanzas, los temas de mayor importancia fueron el Presupuesto de Costos y 
Gastos y el Registro y Control de cuentas con 11.1% respectivamente. Le siguen Controles 









































Análisis de estados financieros
Presupuesto de costos y gastos
Procesos de organización
Análisis de inversiones
Elaboración de flujo de efectivo
Análisis de costos y gastos
Total
Frecuencia Porcentaje
Necesidades de Capacitación Gerencial en las PYMEs del Sector Hotelero de la Ciudad de 
Managua. 
40 
¿Que tareas directivas estan bajo su responsabilidad? 
 
La mayoría de los entrevistados respondieron que entre las tareas de mayor responsabilidad 
se encuentra en primer lugar la de gerente administrativo con 23.8%, seguido por análisis 
financiero, director de mercadeo, director de RRHH y gerente de A y B con 19 % 
respectivamente.  
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¿Estaría dispuesto(a) a pagar por los servicios de capacitación? 
 
 
El 60% de los encuestados dijeron no saber si estarían dispuestos a pagar por servicios de 
capacitación, esto se debe a las condiciones financieras de estas empresas o a su 
desconocimiento de las facilidades de financiamiento como los bonos de capacitación y las 
becas que se ofrecen a este tipo de empresas. Sin embargo el 33.3% de los entrevistados sí 
estarían dispuestos a pagar por servicios de capacitación. 
































De las 11 mujeres que conforman la mayoría de la muestra, 7 dijeron no haber recibido 
cursos de capacitación, y de los 4 hombres que conforman el resto de la muestra, todos 
habían recibido cursos de capacitación. 
 
 
De los encuestados que habían recibido cursos de capacitación, la mayoría pertenece al 
rango de edad de 25 a 35 años. En contraste, de las personas que no han recibido cursos de 















¿Ha recibido cursos de
Capacitación?
Total





















De los Administradores de Empresas entrevistados 4  se enfocado en aspectos de atención 
al cliente y 1 en finanzas. En cambio los ingenieros se enfocaron en cursos de finanzas. Los 
otros entrevistados que no tienen vinculación a carreras administrativas se interesaron mas 
en cursos de finanzas, marketing y relaciones humanas. 
 
La mayoría de personas que sí habían puesto en práctica los conocimientos adquiridos en 
los cursos de capacitación clasificaron los resultados como excelentes o muy buenos. Sin 
embargo, de las personas que no habían puesto en práctica estos conocimientos, la mayoría 






















de Empresas Ingenieria Otros
Profesión
Total
Cruce de variables Cursos recibidos * Profesión
Cruce de Variable ¿Ha puesto en práctica los conocimientos adquiridos? y ¿Cómo




6 3 6 15
Si
No
¿Ha puesto en práctica los
conocimientos adquiridos?
Total
Excelente Muy bueno Bueno
¿Cómo clasificaría los resultados de
los cursos?
Total
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VII. DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS. 
 
1) El 53.3% de los hoteles encuestados cuentan con menos de 5 trabajadores, muchos de 
los cuales laboran en las áreas de servicio y mantenimiento, y no ocupan cargos 
administrativos. Estas responsabilidades quedan a cargo del Gerente General o 
propietario quien hace las veces de Director de Recursos Humanos, Director de 
Mercadeo, Gerente de alimentos y bebidas, etc. 
 
2) De acuerdo a los resultados, la mayoría de los gerentes encuestados son de sexo 
femenino, sin embargo pocas de ellas han recibido capacitación en relación a los 
varones. 
 
3) Los datos indican que los gerentes cuya edad oscila entre los 25 a 35 años se muestran 
más dispuestos a ampliar sus conocimientos en materia de gestión, mientras que las 
personas de mayor edad no lo consideran necesario por sus años de  experiencia en el 
ramo hotelero. 
 
4) El 66.7% de los encuestados poseen un nivel académico universitario, de los cuales, el 
33.3% son licenciados o técnicos en Administración de Empresas y 13.3% de ellos son 
Ingenieros. Sin embargo, el 53.3% de estas personas no cursaron carreras afines a la 
administración o a la hotelería. 
 
5) Los gerentes que afirmaron haber recibido cursos de capacitación conforman el 53.3%. 
La mayoría de ellos recibieron cursos referentes a la Atención al Cliente (26.7%) y 
Finanzas (26.7%). En un menor porcentaje aparecen los cursos relacionados a 
Marketing (13.3%) y Relaciones Humanas (13.3%). Esta tendencia puede ser resultado 
de la baja oferta o poca variedad de cursos de capacitación durante el período en que 
estas personas los recibieron. 
 
6) Al preguntarles cómo clasificarían los resultados de los cursos, el 40% respondió 
“Excelente”, el 20% respondió “Muy Bueno” y el restante 40% respondió “Bueno”. Sin 
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embargo, el 46.7% de ellos no puso en práctica los conocimientos adquiridos, lo que 
indica que muchas de estas personas no tenían necesidad de recibir estos cursos, o bien 
no aplicaron estos conocimientos pues no forman parte de sus responsabilidades 
inmediatas. 
 
7) De acuerdo a los resultados, el 53.3% no poseen licenciaturas en carreras 
administrativas y el mismo porcentaje de personas tienen menos de 5 años de 
experiencia en el cargo de gerente. Esto indica que estas personas no tienen los 




























1) De acuerdo a los resultados obtenidos podemos afirmar que la mayoría de las pequeñas 
empresas hoteleras de Managua han recibido cursos de capacitación. Sin embargo, una 
gran parte de estas empresas todavía no los han recibido. Las empresas que han recibido 
estas capacitaciones han obtenido resultados positivos porque han puesto en práctica los 
conocimientos adquiridos, lo cual hace a la empresa situarse en una buena posición de 
acuerdo a las condiciones cambiantes del mercado. 
 
2) En base a la información obtenida podemos constatar que existen deficiencias en las 
diferentes áreas administrativas de los hoteles ya que la mayoría de las personas que 
laboran en este sector no son administradores de empresas sino que han ingresado a la 
hotelería de forma empírica y sin formación profesional en hotelería. 
 
3) Podemos destacar que el género de los gerentes de estas empresas hoteleras esta 
compuesto en su mayoría por mujeres con poca experiencia las cuales están dispuestas 
a recibir cursos de capacitación. 
 
4) A pesar del interés demostrado por muchos de estos gerentes en recibir cursos de 
capacitación, la mayoría de ellos no están completamente seguros de poder asumir los 
costos que estos cursos infieren. Esto se puede atribuir a la inestabilidad económica en 
la que se encuentran estas empresas, pero también al desconocimiento de estas personas 
acerca de programas de financiamiento como los bonos de capacitación que se ofrecen 













1) Es necesario que los centros de formación profesional den respuesta a las verdaderas 
necesidades de capacitación de la Pequeña y Mediana Empresa hotelera. Así mismo, se 
debe dar suma importancia a aquellas temáticas que los gerentes señalaron como de 
mayor necesidad. 
 
2) Se debe tomar en cuenta que muchas de las personas que figuran como gerentes de 
hoteles pequeños no han tenido formación académica en Administración de Empresas o 
en hotelería, por ende es necesario considerar la capacidad de asimilación de estas 
personas a la hora de formular programas de capacitación que aborden temas que no 
son de su dominio. 
 
3) Se debe tener presente que entre las personas jóvenes, específicamente aquellos entre 
los 25 y 35 años, hay mayor disposición a recibir cursos de capacitación. Por lo tanto 
debe haber un mayor enfoque por parte de los centros de formación profesional para 
captar la atención de estas personas. 
 
4) Es necesario que el INDE y otras entidades pertinentes brinden mayor información y 
promoción a los bonos de capacitación, por lo que estos benefician a las pequeñas 
empresas hoteleras y de esta manera incentivarlos a aprovechar esta oportunidad. 
 
5) Debe haber un mayor esfuerzo por parte de los Centros de Desarrollo Empresarial para 
hacer llegar sus servicios a la PYME hotelera. En la actualidad estos centros se 
promocionan principalmente a través de medios impresos como periódicos o revistas. 
Pero es necesario hacer uso de medios de mayor difusión como la radio o bien realizar 
visitas personales a estos hoteles. 
 
6) Se debe establecer un sistema de retroalimentación entre los Centros de Desarrollo 
Empresarial y hoteles con el fin de dar seguimiento a las cambiantes necesidades de 
estas empresas a medida que esta industria se vaya desarrollando. 
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7) Los cursos de capacitación no deben limitarse a brindar una descripción teórica de los 
temas que se imparten sino también dotar a los participantes con las habilidades 
necesarias para aplicar la teoría a los problemas específicos de cada empresa. 
 
8) De acuerdo a los expresado por los gerentes encuestados, los Centros  de Desarrollo 
Empresarial deben adaptar sus servicios a la necesidades de capacitación que presentan 




• Relaciones Humanas 
• Servicio al Cliente 
• Estrategia Empresarial 
• Mantenimiento de Instalaciones 
• Técnicas de Negociación 
• Procesos de Control 
 
Área de Servicio: 
• Relaciones Humanas 
• Control de Calidad de Alimentos y Servicios 
• Control de Inventarios 
• Administración de Personal 
• Servicio de Reservaciones 
• Servicio de Recepción 
 
Área de Mercadeo: 
• Calidad de Atención al Cliente 
• Diseño de Paquetes Promocionales 
• Estrategias Promocionales 
• Campañas Publicitarias 
• Calidad de Servicios 




Área de Recursos Humanos: 
• Reclutamiento y Selección de Personal 
• Motivación de Personal 
• Relaciones Humanas 
• Leyes Laborales 
 
Área Financiera: 
• Presupuestos de Costos y Gastos 
• Registro y Control de Cuentas 
• Controles Internos 
• Análisis de Costos y Gastos 
 
9) Estos cursos deben desarrollarse a través de una metodología que permita la rápida 
asimilación de la teoría y la participación de los individuos mediante simulaciones y 




























































Identificación de Necesidades de Capacitación en Pequeñas y 









18-25 26-35 36-45 46-55 55 a más 
     
 








Profesión u Oficio:________________________________________ 
 
 
Cargo:___________________________ Años de Experiencia:_____ 
 
 
N° de Empleados de la Empresa:  
 
Menos de 5 Trabajadores  De 11 a 25 trabajadores  











Percepción de la Calidad de los Cursos Recibidos 
 
1. ¿Ha recibido cursos de capacitación? 
 
πSi  πNo 
 
2. Sí su respuesta es positiva, escriba a continuación el nombre 









4. Si los ha puesto en práctica ¿Cómo clasificaría los resultados 
que ha generado su implementación a lo interno de su 
empresa? 
 
 Admón. Servicio Mkg. RRHH Finanzas 
Excelente      
Muy Bueno      
Bueno      
Regular      
Malo      
 
 
5. ¿Considera que a partir de sus nuevos conocimientos 
adquiridos y de su implementación, la empresa se ha tornado 
más competitiva? 
 
πSi πNo πIgual (¿Por Qué?) 
 
a) la ocupación ha crecido π /  disminuido π / Igual π 
b) los clientes regresan π / no regresan π/ clientela es Igual π 




Necesidades de Capacitación  
 
6. ¿Cuáles son las necesidades de capacitación más urgentes para el área 
administrativa de su hotel? (Marque sus opciones con una X) 
 
1.  AREA  ADMINISTRATIVA 
 
Procesos de Control  
 
Estadísticas de Empresa  
 
Trabajo y Manejo de Grupo  
 
Procesos de Organización  
 
Proceso de Planificación  
 
Programas de Computación  
 
Administración de Personal  
 
Técnicas de Comunicación  
 
Técnicas de Negociación  
 
Logística de Compra  
 
Manejo de Conflictos  
 
Servicio al Cliente  
 
Relaciones Humanas  
 




Elaboración de Informes    
 
Estrategia Empresarial    
 
Toma de Decisiones    
 
Desarrollo Empresarial    
 
 
























7. ¿Cuáles son las necesidades de capacitación más urgentes para el área 
administrativa de su hotel? (Marque sus opciones con una X) 
 
 2.  AREA  DE SERVICIO 
 
Control de Inventarios  
 
Comunicación – Telefonía  
 
Presupuesto de Compras  
 
Procesos de Organización  
 
Control de Calidad 
Alimentos/Servicios 
  Programas de Computación  
 
Administración de Personal  
 
Estadísticas de Producción  
 
Servicio de Reservaciones 
 
  Servicios de Habitaciones  
 
Servicios de Recepción  
 




  Servicios de Seguridad  
 
Relaciones Humanas    
 
Elaboración de Informes    
 
Normas de Consumo – Menú    
Presupuesto de Egresos    
 
8. ¿Cuáles son las necesidades de capacitación más urgentes para el área 
administrativa de su hotel? (Marque sus opciones con una X) 
 
3.  AREA  MERCADEO 
 
Análisis de Mercado     
 
Funciones de Ventas  
 




Campaña Publicitaria  
 
Procesos de Organización  
 
Administración de Personal  
 
Calidad Atención al Cliente  
 
Estrategias de Promoción  
 
Motivación de Personal  
 
Calidad del Servicio  
 
Programas de Computación  
 
Relaciones Humanas  
 




Elaboración de Informes    
 
Estadísticas Ventas/Clientes    
 
Promoción Servicio    
 
Presupuesto de Egresos    
5 
    
4.  AREA  RECURSOS HUMANOS 
 
Reclutamiento y Selección de 
Personal  
  Control Prestaciones Sociales  
 
Elaboración de Nómina  
 
Programas de Computación  
 
Control de Expedientes  
 
Higiéne/Seguridad Ocupacional  
 
Administración de Personal  
 
Estadísticas Ausencias/Otros  
 
Elaboración de Informes  
 
Procesos de Organización  
 
Contratos de Trabajo  
 
Ley de Seguridad Social  
 
Leyes Laborales     
  
 
Relaciones Humanas         
 
Comunicación              
 
Presupuesto de Egresos    
 
Motivación de Personal    
 
En las filas libres puede anotar otros temas que usted considere de interés. 
 
 
5. AREA CONTABILIDADY FINANZAS 
 
Registro/Control de Cuentas   
 
Estadísticas Contables  
 
Controles Internos  
 
Programas de Computación  
 
Conciliación Bancaria  
 
Análisis de Estados Financieros  
 
Administración de Personal  
 




Elaboración de Informes  
 
Procesos de Organización  
 
Control de Ingresos  
 
Análisis de Inversiones  
 
Elaboración de Estados 
Financieros 




Relaciones Humanas       
 
Análisis de Costos y Gastos  
 
Comunicación              
 
Presupuesto de Egresos    
 




¿Qué tareas están Bajo su responsabilidad? 
 
Dirección Administrativa  
Análisis Financiero  
Director de Mercadeo  
Director RRHH  
Gerente A Y B  
 
¿Estaría dispuesto a pagar por los servicios de capacitación? 
 



























































































• Categoría : 1 estrella (INTUR). 
• Dirección: Semaforos Iván Montenegro, 300 mts al sur. 
• Tel: 2800680. 




Hotel Plaza Azul 
 
• Categoría: 2 estrellas (INTUR) 
• Dirección: Res. Bello Horizonte. Iglesia Pio X, 1c. arriba 5c. al sur. 
• Tel: 2495686 





Hotel Royal Inn 
 
• Categoría: 2 estrellas (INTUR). 
• Dirección: Reparto San Juan, Calle la Esperanza. 
• Tel: 2781414. 




Hotel las Cabañitas 
 
• Categoría: 1 estrella (INTUR). 
• Dirección: Repato San Juan, Calle la Esperanza. 
• Tel: 2772740 




Casa San Juan 
 
• Categoría: 2 Estrellas. 
• Dirección: Reparto San Juan, Calle la Esperanza. 
• Tel: 2783220. 




Hotel El Almendro 
 
• Categoría: 2 estrellas 
• Dirección: Rotonda Dario 2c. al oeste 1/2 c. al sur. 
• Tel: 2701260. 






• Categoría: 2 estrellas 
• Dirección: Edificio IBM 1 1/2 c al sur. 
• Tel: 2667972. 






• Categoría: 2 estrellas. 
• Dirección: Plaza Inter 1c abajo. 
• Tel: 2222292. 




Hotel Jardin de Italia 
 
• Categoría: 1 Estrella. 
• Dirección: Radio La Primerísima, 1 1/2c al Norte. 
• Teléfono: 2227967. 




Hotel Los Felipes 
 
Categoría: 1 estrella. 
Dirección: Antiguo Cine Dorado 1/2c al este. 
Tel: 2226501 





La Posadita de Bolonia 
 
• Categoría: 2 estrellas. 
• Dirección: Canal Dos 3c. al Norte, 75 vrs. al sur. 
• Tel: 2662081. 




Hotel Casa Real 
 
• Categoría: 1 estrella. 
• Dirección: Rotonda Darío, 2c. Oeste 2c Sur 1/2 Este. 
• Tel: 2783838 






• Categoría: 1 estrella 
• Dirección: Radio La Primerísima, 1 1/2c al Oeste. 
• Tel: FALTA!!! 




Estancia la Casona 
 
• Categoría: 2 estrella. 
• Dirección: Canal Dos, 1c al Norte 1/2c al Oeste. 
• Tel: 2661685. 






• Categoría: 2 estrellas. 
• Dirección: Edificio IBM 1/2c al Este, contiguo al consulado de Costa 
Rica. 
• Tel: 2224608. 
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